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Proses belajar agar dapat berjalan secara optimal bila adanya dukungan dari sumber belajar. Salah satu 
sumber belajar yang sangat dibutuhkan dalam perguruan tinggi adalah keberadaan perpustakaan. 
Banyaknya kunjungan merupakan faktor penentu keberhasilan keberadaan perpustakaan. Berdasarkan 
pre-survei tentang kunjungan, didapatkan data bahwa jumlah kunjungan mahasiswa ke perpustakaan, 
sangat rendah, kebanyakan hanya berkunjung 1-2 kali perminggu dan tidak ada yang berkunjung lebih 
dari 4 kali perminggu. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui hubungan pelayanan perpustakaan dengan 
tingkat kepuasan mahasiswa Jurusan Keperawatan Prodi Keperawatan Tanjung Karang Poltekkes 
Tanjung Karang. Metode penelitian yang digunakan adalah desain korelasi dengan pendekatan cros-
sectional. Populasi berjumlah 347 mahasiswa, sampel 186 mahasiswa yang diperoleh dengan 
menggunakan teknik random sampling. Analisis data dilakukan secara univariat berupa persentase dan 
bivariat dengan uji chi square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 111 responden (54,3%) menyatakan 
pelayanan perpustakaan tidak baik dan 85 responden (45,7%) menyatakan baik. Hasil penelitian tingkat 
kepuasan mahasiswa diperoleh 111 responden (59,7%) menyatakan tidak puas dan 75 responden (40,3%) 
menyatakan puas. Hasil uji chi-square  diperoleh p-value 0,00 (p-value<0,05), sehingga dapat 
disimpulkan bahwa adanya hubungan yang bermakna antara pelayanan perpustakaan dengan tingkat 
kepuasan mahasiswa. Peneliti menyarankan kepada perangkat perpustakaan untuk lebih aktif lagi dalam 
berbagai upaya peningkatan pelayanan perpustakaan baik sarana dan prasarana, termasuk koleksi 
bukungya,  serta mengajukan kepada Institusi Jurusan Keperawatan untuk dilakukannya pembaharuan. 
 




Perguruan tinggi adalah organisasi 
satuan pendidikan, yang 
menyelenggarakan pendidikan dijenjang 
pendidikan tinggi, penelitian dan 
pengabdian kepada masyarakat (Peraturan 
Pemerintah Nomor 30 tahun 1990). 
Berdasarkan Undang-undang (UU) Nomor 
2 Tahun 1989 tentang Sistem Pendidikan 
Nasional pada pasal 55: menjelaskan 
bahwa salah satu syarat untuk 
menyelenggarakan perguruan tinggi harus 
memiliki perpustakaan. Selain itu, untuk 
mendukung proses belajar agar dapat 
berjalan secara optimal, perlu adanya 
dukungan dari sumber belajar yang 
digunakan untuk memperlancar jalannya 
proses belajar secara efektif, seperti media 
belajar, alat-alat peraga, bahan-bahan 
belajar, pengajar lingkungan, metode dan 
lain sebagainya yang bisa disediakan 
perpustakaan. Penataan koleksi buku yang 
rapi serta sesuai kaidah-kaidah penataan 
perpustakaan dan pelayanan yang 
profesional dari petugas sangat diharapkan 
oleh pengunjung dan peminjam buku. 
Ketersediaan ruang baca akan menarik 
pengunjung untuk melakukan aktivitas 
membaca dan menghidupkan suasana 
perpustakaan. Kecenderungan pengunjung 
merasa berkesan dan nyaman berada di 
perpustakaan yang terpelihara dan teratur 
rapi, serta memperoleh keramahan dari 
petugas perpustakaanm (Saleh, 2010). 
Namun rendahnya minat membaca 
kalangan pelajar umumnya serta 
mahasiswa khususnya menjadi sebuah 
masalah yang serius. Rendahnya minat 
membaca mengakibatkan sumber 
informasi yang didapat akan lebih sedikit 
dan proses pelaksanaan Tri Dharma 
Perguruan Tinggi tidak berjalan dengan 
maksimal. 
Badan Pusat Statistik tahun 2006 
mempublikasikan, membaca bagi 
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masyarakat Indonesia belum menjadikan 
kegiatan sebagai sumber utuk 
mendapatkan informasi. Masyarakat lebih 
memilih menonton televisi 85,9% dan 
mendengarkan radio 40,3% daripada 
membaca 23,5%. Beberapa tahun 
kemudian tepatnya tahun 2012 Badan 
Pusat Statistik mempublikasikan hal yang 
sama mengenai pola kebiasaan membaca 
bagi rakyat Indonesia. Terjadi penurunan 
pola kebiasaan masyarakat Indonesia untuk 
membaca dari 23,5% pada tahun 2006 
menjadi 17,7%. Sebaliknya menonton tv, 
yang tahun 2006 sudah 85,9%  tahun 2012 
semakin melonjak menjadi 91,7%. 
Artinya, membaca untuk mendapatkan 
informasi baru dilakukan oleh 23,5% dari 
total penduduk Indonesia dan kemudian 
turun menjadi 17,7% untuk tahun 2012 . 
Masyarakat lebih suka mendapatkan 
informasi dari televisi dan radio ketimbang 
membaca. Data ini terbukti bahwa 
membaca belum menjadi kebutuhan bagi 
masyarakat. 
Selain itu keberadaan internet 
(interconnection-networking) sebagai salah 
satu teknologi informasi terkini menjadi 
sebuah dilema dalam pencarian informasi. 
Keberadaan perpustakaan sebagai salah 
satu sumber informasi berpotensi ditinggal 
para penggunanya karena adanya internet. 
Internet saat ini menjadi alternatif bagi 
semua orang khususnya mahasiswa dalam 
memperoleh informasi yang diinginkan 
karena dalam proses pencarian informasi 
relatif lebih cepat dan lebih mudah. 
Kecenderungan mahasiswa dalam 
memanfaatkan internet dapat dilihat dari 
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Firmansyah dan Fitdiarini (2006) dalam 
Rahmawati (2013), penelitian terhadap 
mahasiswa manajemen Fakultas Ekonomi 
Universitas Airlangga Surabaya tentang 
penggunaan internet dalam proses 
pembelajaran mahasiswa menunjukkan 
bahwa 93,6% responden mendapat 
manfaat dari penggunaan internet dalam 
proses pembelajaran sedangkan 6,3% 
responden tidak mendapatkan manfaat dari 
internet. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa 75,20% responden menyatakan 
adanya kenaikan prestasi pada semester-
semester yang didalamnya terdapat mata 
kuliah yang menggunakan internet dalam 
menyelesaikan tugas-tugas perkuliahan 
dan 4,8% responden justru mengalami 
penurunan prestasi sedangkan 20% 
menyatakan tidak adanya pengaruh atau 
perubahan.  
Politeknik Kesehatan Kementerian 
Kesehatan Tanjungkarang (Poltekes) 
sebagai salah satu institusi yang 
menghasilkan tenaga kesehatan yang 
profesional, unggul dan mandiri dengan 
menyelenggarakan pendidikan yang 
bermutu.  Poltekes mempunyai beberapa 
jurusan, termasuk Jurusan keperawatan. 
Perpustakaan Jurusan Keperawatan Prodi 
Keperawatan Tanjungkarang  merupakan 
suatu bagian yang tidak terpisahkan dari 
penyelenggaraan pendidikan di Jurusan 
Keperawatan.  Berbagai fasilitas seperti 
ruang baca, sejumlah koleksi bahan 
pustaka, ruang referensi, dan fasilitas lain 
yang disediakan sebagai sarana penunjang 
aktivitas belajar bagi mahasiswa maupun 
dosen. Jumlah koleksi bahan pustaka yang 
beragam.   
Berdasarkan pra survei yang peneliti 
lakukan di Jurusan Keperawatan Prodi 
Keperawatan Tanjung Karang melalui 
wawancara Petugas Perpustakaan 
didapatkan hasil, hanya 4 sampai 5 
mahasiswa yang berkunjung ke 
perpustakaan tiap harinya,  baik membaca 
buku ataupun meminjam buku pada 
periode kegiatan belajar mengajar, serta 
terdapat 5 sampai 7 mahasiswa yang 
mengunjungi perpustakaan pada masa 
midsemester dan semester untuk jenjang 
waktu semester ganjil pada tahun pelajaran 
2013/2014 baik mahasiswa jurusan 
keperawatan tingkat I, tingkat II maupun 
tingkat III. Pada masa penyusunan Karya 
Tulis Ilmiah (KTI) petugas perpustakaan 
mengatakan jumlah kunjungan 
perpustakaan meningkat menjadi 15-20 
mahasiswa tiap harinya dan merupakan 
mahasiswa tingkat 3 saja yang berkunjung. 
Hal ini menunjukkan bahwa masih 
rendahnya tingkat kesadaran mahasiwa 
untuk membaca walaupun dalam kondisi 
yang mengharuskan mahasiswa menggali 
lebih dalam informasi karena akan 
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menghadi ujian seperti mid semester dan 
semester . 
Alasan rendahnya kunjungan ini 
adalah  mahasiwa banyak merasa 
pelayanan belum baik dikarenakan 
banyaknya buku yang ternyata sudah tidak 
uptodate dan mahasiswa kesulitan mencari 
buku terbitan baru serta koleksi buku yang 
dinilai sedikit oleh mahasiswa, pelayanan 
yang diberikan petugas perpustakaan 
kurang memuaskan dan petugas 
perpustakaan dinilai tidak mampu 
memberikan layanan yang baik untuk 
mahasiswa. 
Berdasarkan latar belakang yang 
peneliti paparkan di atas, maka rumusan 
masalah pada penelitian ini adalah apakah 
ada hubungan pelayanan perpustakaan 
dengan tingkat kepuasan mahasiswa 
Jurusan Keperawatan Prodi Keperawatan 
Tanjung Karang Politeknik Kesehatan 
Tanjung Karang. Tujuan penelitian adalah 
mengetahui gambaran pelayanan 
perpustakaan,  gambaran kepuasan 
mahasiswa terhadap pelayanan 
perpustakaan dan gambaran hubungan 
antara pelayanan perpustakaan dengan 




Penelitian ini menggunakan desain 
korelasi dengan pendekatan  cross 
sectional dengan dua varaibel, variabel 
bebas adalah pelayanan perpustakaan dan 
variabel terikat adalah kepuasan 
mahasiswa. Populasi dalam  penelitian ini 
berjumlah 347 orang yang merupakan 
seluruh mahasiswa Poltekkes Jurusan 
Keperawatan Prodi DIII Keperawatan 
Tanjungkarang.  
Pengumpulan data penelitian 
dilakukan pada bulan Juni 2014 dengan 
menggunakan kuesioner.  Teknik 
pengambilan sampel menggunakan 
Stratified Random Sampling dengan 
jumlah sampel sebanyak 186 mahasiswa. 
Analisis data dilakukan secara univariat 








Tabel 1: Distribusi Frekuensi  Pelayanan 
Perpustakaan  
 
Pelayanan Perpustakaan f % 
Tidak Baik 101 54,3 
Baik 85 45,7 
Jumlah 186 100 
 
Berdasarkan tabel 1,  disimpulkan sebagian 
besar responden mengungkapkan bahwa 
pelayanan perpustakaan tidak baik yaitu 
sebesar 101 orang (54,3%), sedangkan 
responden yang mengungkapkan bahwa 
pelayanan perpustakaan baik yaitu sebesar 
85 orang (45,7%).  
 
Tabel 2: Distribusi Frekuensi Kepuasan 
Mahasiswa  
 
Tingkat Kepuasan f % 
Tidak Puas 111 59,7 
Puas 75 40,3 
Jumlah 186 100 
 
Berdasarkan tabel 2 didapatkan hasil 
sebagian besar responden mengungkapkan 
tidak puas yaitu sebesar 111 orang (59,7%) 
dan responden yang mengungkapkan 




Tabel 3: Distribusi Hubungan Pelayanan 





Tingkat Kepuasan Total Tidak Puas Puas 
f % f % f % 
Tidak Baik 87 86,1 14 13,9 101 100
Baik 24 24,2 61 71,8 85 100
Total 111 59,7 75 40,3 186 100
  OR = 15,79         p = 0,00 
 
Berdasarkan tabel 3 didapatkan hasil 
bahwa dari 101 responden  yang 
menyatakan pelayanan perpustakaan tidak 
baik, 87 responden (86,1%) merasa tidak 
puas, dan dari 85 responden yang 
mengatakan pelayanan perpustakaan baik, 
24 responden (24,2%) merasa tidak puas 
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terhadap pelayanan yang diberikan. 
Selanjutnya, dari 101 responden yang 
menyatakan pelayanan perpustakaan tidak 
baik, 14 responden (13,9%) merasa puas 
dan dari 85 orang yang mengatakan 
pelayanan perpustakaan baik, 61 
responden (71,8%) responden merasa puas. 
Hasil uji statistik didapatkan nilai p-
value sebesar 0,00 dimana nilai p-value 
<0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 
ada hubungan yang bermakna antara 
pelayanan perpustakaan dengan tingkat 
kepuasan. Hal ini sesuai dengan hipotesa,   
ada hubungan yang bermakna antara 
pelayanan perpustakaan dengan tingkat 
kepuasan.  Hasil analisis menunjukkan 
pula nilai Odss Ratio (OR)= 15,79 yang 
artinya pelayanan perpustakaan yang tidak 
baik mempunyai peluang 15,79 kali untuk 
mengakibatkan ketidakpuasan terhadap 
pelayanan perpustakaan dibandingkan 




Pembahasan penelitian ini dimulai 
dengan membahas ruang lingkup 
pelayanan perpustakaan yang peneliti 
lakukan meliputi koleksi perpustakaan, 
fasilitas perpustakaan, sumber daya 
manusia yang ada ada pada perpustakaan / 
bekerja di perpustakaan serta pelayanan 
perpustakaan itu sendiri. Sesuai dengan 
yang dikemukakan oleh Rahayuningsih 
(2007) mengenai Karakteristik layanan 
perpustakaan yang berkualitas yaitu terdiri 
dari  4 hal pokok yaitu koleksi 
perpustakaan, fasilitas perpustakaan, 
sumber daya manusia yang ada pada 
perpustakaan serta layanan yang diberikan 
perpustakaan itu sendiri. 
Tingginya pernyataan tidak baiknya 
pelayanan yang diberikan perpustakaan 
menjadi penentu bahwa pelayanan yang 
diberikan perpustakaan terhadap 
mahasiswa dinilai kurang dimata 
mahasiswa sebagai konsumen atau 
pengguna jasa layanan perpustakaan. 
Penilaian ini dapat dilihat dari beberapa 
sudut pandang seperti koleksi perpustakaan 
yang dinilai tidak baik oleh mahasiswa 
ataupun kurangnya kualitas serta kuantitas 
koleksi. Hal ini dapat dilihat dari tahun 
terbitan buku koleksi perpustakaan yang 
sudah terlampau jauh ke belakang, yang 
berakibat pada segi kualitas secara fisik 
koleksi yang buruk serta secara isi yang 
terkandung yang out of date atau tidak 
terkini sehingga tidak cukup baik apabila 
digunakan untuk menjadikan bahan 
rujukan atau referensi. 
Fasilitas yang diberikan 
perpustakaan seperti kelengkapan sarana 
pendukung dalam memperoleh layanan, 
kenyaman dalam membaca dan 
kelengkapan lain dinilai tidak baik, hal ini 
dapat dilihat  dari minimnya fasilitas yang 
disediakan perpustakaan. Fasilitas yang 
disediakan perpustakaan seperti ruang baca 
yang berukuran 4 x 6 meter untuk 347 
mahasiswa.  Luas ini tidak sesuai dengan 
standar sebuah perpustakaan perguruan 
tinggi dimana perpustakaan harus 
menyediakan sekurang kurangnya 0,5 
meter persegi untuk setiap mahasiswa. 
Fasilitas lain yang diberikan perpustakaan 
adalah tempat penyimpanan koleksi buku 
bacaan yang bergabung dengan ruang 
administrasi perpustakaan. Tidak ada 
fasilitas pendukung lain seperti jaringan 
internet/wifi area, pencarian buku koleksi/ 
katalog, tidak ada kamar kecil untuk 
mahasiswa, tidak ada meja baca 
berpenyangga yang dapat menjaga privacy 
pengguna perpustakaan.  
Penilaian petugas perpustakaan 
dalam hal ini terkait sumber daya manusia 
yang dinilai mahasiswa tidak baik ataupun 
layanan perpustakaan yang profesional 
yang dibutuhkan mahasiswa sebagai 
konsumen atau pengguna jasa layanan 
perpustakaan tidak terpenuhi sehingga 
kebanyakan mahasiswa menyatakan tidak 
baik terhadap pelayanan yang diberikannya 
perpustakaan. Minimnya jumlah petugas 
yang bekerja di perpustakaan, latar 
belakang pendidikan yang tidak terkait 
dengan kepustakaan, serta kurang adanya 
pelatihan–pelatihan terkait kepustakaan  
menjadi faktor-faktor penyebab utama. 
Standar perpustakaan perguruan 
tinggi berkenaan dengan sumber daya 
manusia menyebutkan bahwa minimal 
jumlah sumber daya manusia yang bekerja 
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di perpustakaan berdasarkan standar 
perpustakaan perguruan tinggi adalah satu 
pustakawan, dua tenaga teknis 
perpustakaan, dan satu tenaga administrasi 
namun kenyataannya jumlah petugas 
perpustakaan yang bekerja di perpustakaan 
hanya berjumlah dua orang yang terdiri 
dari satu menjabat sebagai penanggung 
jawab dari perpustakaan dan yang lainnya 
menjabat sebagai petugas administrasi 
perpustakaan (Basuki, 1998). 
Standar perpustakaan  perguruan 
tinggi lainnya adalah sumber daya manusia 
yang berlatar belakang pendidikan 
kepustakaan serta adanya pelatihan– 
pelatihan yang berhubungan dengan 
kepustakaan agar semakin profesional 
dalam melayani (Porwono, 2013)  Keadaan 
di perpustakaan, kurangnya jenjang 
pendidikan petugas perpustakaan yang 
memiliki latar belakang yang berhubungan 
dengan kepustakaan serta tidak pernah 
mengikut sertakan diri pada pelatihan-
pelatihan yang berhubungan dengan 
kepustakaan demi meningkatkan 
pengetahuan.  Beberapa hal ini yang 
menjadikan pelayanan perpustaakaan tidak 
dapat berjalan dengan maksimal sehingga 
banyak mahasiswa menyatakan tidak 
baiknya pelayanan yang diberikan 
perpustakaan. 
Pernyataan puasnya mahasiswa 
terhadap pelayanan ialah perasaan suka 
cita, senang, puasnya mahasiswa terhadap 
pelayanan perpustakaan yang diberikan 
perpustakaan yang berkenaan dengan 
penyediaan koleksi, fasilitas perpustakaan, 
sumber daya manusia serta pelayanan 
profesional. Peneliti menarik sebuah 
kesimpulan bahwa mahasiswa sebagai 
pengguna layanan perpustakaan sebagian 
besar merasa tidak puas, rasa 
ketidakpuasan mahasiswa dalam 
menggunakan layanan perpustakaan 
dikarenakan perpustakaan sebagai 
penyedia jasa pelayanan tidak dapat 
memenuhi harapan yang diinginkan 
mahasiswa sebagai pengguna layanan. 
Oliver dalam Supranto (2006) 
mendefinisikan kepuasan sebagai tingkat 
perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang 
dirasakan dengan harapannya. Apabila 
kinerja dibawah harapan, maka pelanggan 
akan merasa kecewa. Berdasarkan hal ini 
maka mahasiswa menilai kinerja petugas 
perpustakaan tidak sesuai dengan harapan 
mereka. Selain itu Kotler (1997) 
mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan 
senang atau kecewa yang dirasakan oleh 
pelanggan terhadap perbandingan dari 
suatu produk antara yang diharapkan 
dengan hasil yang diperoleh dari produk 
tersebut. Menurut Kotler (1997) dalam 
kutipan Lupiodi (2001) merumuskan ada 
beberapa faktor-faktor yang berhubungan 
dengan kepuasan konsumen. Faktor-faktor 
tersebut adalah kualitas produk, kualitas 
pelayanan, emosional, harga dan biaya. 
Hal ini sejalan dengan peneliitan ini bahwa 
kualitas pelayanan merupakan salah satu 
penyebab ketidakpuasan mahasiswa 
terhadap perpustakaan. 
Hasil analisa yang dilakukan dengan 
menggunakan uji Chi Square pada 
keseluruhan sampel menunjukkan bahwa 
pelayanan perpustakaan mempunyai 
hubungan yang bermakna dengan tingkat 
kepuasan mahasiwa dengan perolehan nilai 
p-value= 0,00. Penilaian lainnya yang 
menyatakan bahwa pelayanan yang 
diberikan perpustakaan dinilai tidak baik 
oleh mahasiswa namun masih ada 
mahasiswa merasa puas akan pelayanan 
yang diberikan oleh perpustakaan. Peneliti 
menyimpulkan bahwa mahasiswa tersebut 
tidak menjadikan pelayanan perpustakaan 
yang ia dapat sebagai sebuah tuntukan rasa 
kepuasan bagi mahasiswa kebanyakan 
dimana mahasiwa menuntut pelayanan 
yang baik, selain itu penilaian mahasiswa 
yang menilai bahwa pelayanan yang 
diberikan perpustakaan dinilai mahasiswa 
baik namun mahasiswa merasa tidak puas 
dengan pelayanan yang diberikan pihak 
perpustkaan, peneliti menyimpulkan 
bahwa terdapat beberapa komponen 
pelayanan perpustakaan yang mahasiswa 
dinilai tidak baik dan sehingga mahasiswa 
mengungkapkan rasa ketidakpuasannya 
terhadap pelayanan yang ia terima, seperti 
contoh mahasiswa merasa pelayanan yang 
berkenaan dengan koleksi, fasilitas serta 
sumber daya manusia petugas 
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perpustakaan dinilai baik namun layanan 
perpustakaan dinilai tidak baik dan 
menjadikan titik vital yang kemudian 
mahasiswa merasa tidak puas akan 
pelayanan yang diberikan oleh 
perpustakaan kepada mahasiswa. 
Mahasiswa dalam hal ini adalah 
seorang konsumen dari suatu pendidikan 
tinggi (universitas) sehingga konsep 
kepuasan mahasiswa dapat disamakan 
dengan kepuasan konsumen dimana akan 
tercipta rasa puas apabila antara harapan 
dan kenyaataan dalam menggunakan 
produk atau jasa layanan dalam hal ini 
pelayanan perpustakaan terpenuhi (Irawan, 
2002). Terciptanya rasa puas konsumen 
dalam hal ini seorang mahasiswa 
bergantung dengan pelayananan yang 
diberikan oleh pemberi layanan.  
 
KESIMPULAN   
 
Berdasarkan hasil analisis data dan 
pembahasan peneliti menyimpulkan hal-
hal sebagai berikut: dari 186 responden 
terdapat 101 responden (54,3%) 
menyatakan bahwa pelayanan 
perpustakaan tidak baik dan sebanyak 85 
responden (45,7%) menyatakan baik. Hasil 
penelitian tentang tingkat kepuasan 
diperoleh 111 responden (59,7%) 
menyatakan tidak puas terhadap pelayanan 
perpustakaan dan sebanyak 75 responden 
(40,3%) menyatakan puas. Hasil analisis 
lebih lanjut diketahui terdapat hubungan 
yang antara pelayanan perpustakaan 
dengan tingkat kepuasan mahasiswa (p-
value= 0,00). 
 Hasil penelitian ini memberikan 
saran bagi Perpustakaan diharapkan untuk 
lebih aktif lagi dalam berbagai upaya-
upaya peningkatan pelayanan perpustakaan 
seperti  penambahan serta peningkatan 
kualitas koleksi yang ada di perpustakaan, 
peningkatan fasilitas yang mendukung rasa 
kenyamanan mahasiswa dalam 
menggunakan perpustakaan, peningkatan 
profesionalisme dalam bekerja yang 
berkenaan dengan petugas perpustakaan 
serta pemberian layanan yang dapat 
memudahkan mahasiswa dalam hal 
pemanfaatan perpustakaan.  
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